Manual de Calidad

SETUJAL

La adopcidn del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma I1SO 9001:2008 es
una decision estratégica del Secretario de Turismo para mejorar la calidad de los servicios
gue se ofrecen en todas sus Coordinaciones y Direcciones Generales. Nuestro compromiso
es la mejora permanente de los procesos de la dependencia y de hacer mas redituable e
interesante el trabajo de todos quienes colaboran en las distintas areas de la institucion.

Sistema de Gestion de la Calidad
Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco
01/01/2010
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1. Objetivo

Establecer el Sistema de Gestién de Calidad de la Secretaria de Turismo de manera que
cumpla con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008, asi como para proporcionar las
herramientas necesarias para el mantenimiento y seguimiento del sistema.

El sistema de Gestion de Calidad de la Secretaria de Turismo tiene como alcance la
totalidad de las areas de la misma.

Los requisitos excluidos para el Sistema de Gestién de la Calidad son:
7.3 Diseio y desarrollo: En funcién de la actividad principal de la Secretaria.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados: No es aplicable debido a que, por la
naturaleza de los bienes y servicios que se adquieren en la Secretaria de Turismo, no es
necesario realizar auditorias a proveedores en sus instalaciones.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio en
funcién que la prestacién del mismo se revisa y valida al momento.

7.5.5 Preservacion del producto: en lo referente a embalaje y manipulaciéon ya que no
se aplican al producto.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y mediciéon: En virtud de que no se
requieren equipos para medicion para la actividad preponderante de la Secretaria.
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3. Estructura de la organizacién

Mision

Hacer de Jalisco un destino turistico de clase mundial.

Vision

Jalisco

Valore

es el mejor destino turistico consolidado de clase mundial.
s

Servicio: Prestamos servicio cuando atendemos las necesidades de los usuarios
tanto internos como externos con ética y respeto.

Innovacién: Somos innovadores al estar a la vanguardia en los procesos que nos
lleven a optimizar nuestros productos y servicios.

Honestidad: Somos honestos al actuar de manera congruente con las
necesidades y objetivos de la dependencia y de los usuarios.

Liderazgo: Somos lideres cuando encabezamos acciones que motivan al
desarrollo eficiente de productos y servicios del Sector.

Responsabilidad: Somos responsables al realizar nuestras funciones con calidad
y eficiencia, conscientes de las necesidades de los usuarios, respetando las
diferentes atribuciones.

Profesionalismo: Somos profesionales al conducirnos con ética, objetividad y
calidad en el servicio que prestamos.

Compromiso: Estamos comprometidos con la filosofia y los principios rectores de
la dependencia para el cumplimiento de metas y objetivos.
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En 12 de septiembre del afio 1959, la Ley organica del Poder Ejecutivo del Estado,
transforma la “Comisién de Turismo” en “Departamento de Turismo del Estado de

Jalisco”.
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El 1 de Marzo de 1989 mediante el decreto 13570, durante la gestion del Gobernador del
Estado de Jalisco el Lic. Guillermo Cosio Vidaurri, se crea la Nueva Ley Organica del
Poder Ejecutivo del Estado y en el articulo 36 se establece la creacion de la “Secretaria
de Fomento Turistico, Artesanal y Pesquero” y el 20 de julio del mismo afio se crea el
Consejo Estatal para el Desarrollo Turistico.

El 18 de agosto de 1992 durante la gestion del gobernador el Lic. Carlos Rivera Aceves,
la “Secretaria de Fomento Turistico, Artesanal y Pesquero” se somete a una
restructuracion separando de ella el departamento de Pesca, quedando “Secretaria de
Fomento Turistico y Artesanal’. En ese mismo ano se decreta la nueva Ley de Turismo
que descentraliza las funciones de la Secretaria Federal de Turismo.

El siguiente afo “Secretaria de Fomento Turistico y Artesanal” vuelve a tener
modificaciones y separan el Instituto de las Artesanias, quedando “Secretaria de Turismo
del Estado de Jalisco” que es como hasta la fecha ejecuta sus funciones.

4. Sistema de Gestion de Calidad

4.1.Requisitos generales

En la Secretaria de Turismo se establece, documenta, implementa y mantiene un sistema
de Gestion de Calidad, mejorando continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

Se han determinado:

Areas de servicio:

Despacho del Secretario.

Direccion General de Promocidn Turistica.

Direcciéon General de Fomento a Zonas Estratégicas.

Direccion General de Planeacion y Desarrollo de Destinos Turisticos.
Direccién de Evaluacion y Operaciéon de Proyectos de Inversiéon Publica.
Direccién de Desarrollo de Rutas y Destinos Turisticos.

Direcciéon de Promocioén y Difusion.

e
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Direccién de Capacitacion.
Direccion Juridica.
Delegaciones Regionales.
Coordinacion de Grandes Eventos y Relaciones Publicas.
Coordinacion de Comunicacion Social.
Coordinacion de Médulos de Informacion.
Coordinacion de Turismo Social.

Areas de apoyo para los procesos de servicio:

FEEEFEEEE R

Los procesos de las areas mencionadas y los documentos aplicables se encuentran

Despacho del Secretario.

Direccion General Administrativa.

Direccion Juridica.

Direccién de Inteligencia de Mercados, Estadistica y Evaluacion.

Delegaciones Regionales.

Coordinacion de Recursos Financieros.
Coordinacion de Recursos Materiales.
Coordinacion de Recursos Humanos.
Coordinacion de Informatica.
Coordinaciéon de comunicacion Social.

enunciados y referenciados en el Listado Maestro de Documentos (F-SG-01).

La Provision de Recursos estd determinada en el 6.1 del presente manual y donde
participa el Despacho del Secretario, la Direccién de Recursos Financieros y Materiales.

Las actividades propias de la Direccion descritas en el capitulo 5 de este manual.

Las actividades de Medicion, analisis y mejora que estan descritas en el capitulo 8 del

presente manual y en los procedimientos de Acciones correctivas y preventivas.

Los criterios y métodos de trabajo necesarios en cada uno de los documentos del Sistema
de Gestion de Calidad de la Secretaria de Turismo, para asegurar que el control de los

procesos se realice de manera eficaz.
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Actualmente se subcontratan proveedores para la realizacién de eventos, los cuales son
calificados dentro de un padron de Proveedores dependiente de la Secretaria de
Administracién del Gobierno del Estado de Jalisco y se controla de acuerdo con los

criterios definidos en el Manual de Procedimientos de la Secretaria de Administracion.

La secuencia e interaccion de los procesos se observa de manera detallada en el

siguiente modelo:




Secretaria de Turismo del Estado de Jalisco

e
w

& ol et
ES MEXICO

Manual de Calidad

Revision 02

Pagina 11 de 40

5. REVISION POR LA
DIRECCION

PRODUCTO NO

4. SISTEMA GESTION
CALIDAD

CONFORME REGISTROS

ENTRADAS

INVERSIONISTAS

Material pramocional
Salicitud informaciin
(USUARIOS) estadistica, apoyo a
(Uo ) :

Requisitos

6. RECURSOS

Apoyo a proyectos

Inversion Turlstica

8 MEDICION, ANALISIS
Y MEJORA

ACCIONES CORRECTIVAS

Y PREVENTIVAS

CONTROL DOCTOS Y

AUDITORIA INTERNA

SALIDAS

privados de

INVERSIONISTAS

“Proporcionar

infarmacidn

(USUARIOS)

Satisfaccion
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4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1 GENERALIDADES

La documentacién del Sistema de Gestion de Calidad, esta integrada por:
4.2.1.1 Politica de Calidad y Objetivos de Calidad documentados.

4.2.1.2 Manual de Calidad.

4.2.1.3 Los procedimientos documentados y registros obligatorios en la norma ISO
9001:2008.

4.2.1.3.1 Procedimiento de control de documentos (P-SG-01) y registros (P-SG-02).
4.2.1.3.2 Procedimiento de auditorias del sistema (P-SG-03).

4.2.1.3.3 Procedimiento para el control del producto no conforme (P-SG-04).
4.2.1.3.4 Procedimiento de acciones correctivas (P-SG-05) y preventivas (P-SG-06).

4214 Los procedimientos derivados de la operacidon enunciados en el listado
Maestro de Documentos (F-SG-01).

‘4.2.2 MANUAL DE CALIDAD
El Manual de Calidad de la Secretaria de Turismo cuenta con:

a) Alcance del sistema de Gestion de calidad (referenciado en capitulo 2 de este
manual) y la justificacion de las exclusiones aplicables.

b) Referencia de los documentos establecidos en los puntos aplicables del
presente manual.

c) Descripcion de la interaccion de los procesos del Sistema de Gestidén de
Calidad (referenciado en el punto 4.1 de este manual).
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4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

Se cuenta con un procedimiento de control de documentos (P-SG-01), en el que se
establecen los mecanismos necesarios para el control de la documentacién y los
documentos se elaboran de acuerdo al procedimiento para elaboracion de documentos
(P-SG-07) a fin de estandarizar en cuanto a contenido y estructura.

424 CONTROL DE REGISTROS

Se cuenta con un procedimiento de control de registros (P-SG-02), el cual describe la
manera de administrar los registros, los cuales se utilizan como evidencia del desarrollo
de las actividades de cada proceso de manera tal que se puedan leer facilmente, con una
identificacion unica y que sean recuperables.

Se cuenta con un listado maestro de registros (F-SG-03) que define los controles
necesarios para identificar, almacenar, proteger, recuperar, retener y disponer de los
registros.

5. Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la Direccion

La direccion del Sistema de Gestién de la Calidad esta a cargo del Secretario de Turismo,
Sr. Aurelio Lépez Rocha, quien en conjunto con el Representante de Direccidn, los
Directores Generales y su Secretario Particular conforman el Comité de Calidad.

La Alta Direccion esta comprometida con el desarrollo e implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, asi como con la mejora continua a través de las siguientes acciones:

1. Proporcionar el apoyo en tiempo y forma a los enlaces, auditores y facilitadores de
las areas para participar en las actividades relacionadas con el Sistema de Gestion
de la Calidad ISO 9001-2008.
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2. Vincular esfuerzos e iniciativas, orientados hacia la mejora continua de los
procesos en todas las areas que integran la Secretaria, con base a los
lineamientos que marca el sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001-2008.

3. Promover en el personal la participacion del programa permanente de capacitacién
para el desarrollo de sus habilidades con el objetivo de mejorar su desempefio.

4. Definir metas congruentes con la misién, vision, politica y objetivos de calidad,
para orientar las actividades hacia la mejora continua.

5. Impulsar el fortalecimiento del trabajo en equipo.

6. Evaluar conjuntamente con la Secretaria de Turismo la revision por la direccion
(F-SG-14), el grado de avance de las acciones y sugerir correcciones y mejoras.

7. Crear las condiciones necesarias para promover un “Compromiso por la Calidad” y
una cultura de mejora continua entre los miembros de la SETUJAL.

Tal como lo marca el Acta Constitutiva del Comité de Calidad.
5.2 Enfoque al cliente

La alta direccién asegura que los requisitos de los clientes se establecen y se cumplen
para aumentar su satisfaccion

Los requisitos determinados son los siguientes:
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Usuario

Requisitos

Como los cumplo

Proporcionando informacion

. Solicitud de informacion en modulos.
Turista turisti
uristica Via correo electrénico y via
telefénica.
., Proporcionando la
Informacion . s
informacion.
. . Proporcionando material
. Material promocional .
Ciudadania y promocional.
prestadores
de servicio . o Proporcionando la
Informacion estadistica. . e
informacion.
Gestion de apoyo a grupos : .
P .y grup Realizando la gestion.
y recorridos.
Apoyo para realizacion de Gestionando recursos y
infraestructura gestionando tramites.
Apoyo con material Proporcionando material
Municipio promocional promocional.

Asesoria para instalacion
de moddulos de informacion
turistica

Proporcionando la asesoria
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Usuario Requisitos Como los cumplo
Solicitud de capacitacion Proporcionando la
capacitacion.
Inversionistas Asesoria en proyectos de Proporcionando la asesoria.
privados inversion.
Apoyos en gestiones Gestionando tramites

5.3 Politica de Calidad

La Secretaria de Turismo declara la siguiente politica de calidad:

Enla Secretaria de Turismo somos un equipo que con nuestras acciones diarias
ejecutadas con vocacion de servicio hacia nuestros usuarios trabajamos para
hacer de Jalisco un destino de Clase Mundial, basados en |os principios de:

1. Honestidad. Indispensable para que las relaciones humanas se desenvuelvan
en un ambiente de confianzay de armonia, pues garantiza el respaldo, seguridad y
credibilidad en las personas.

2. Productividad. Relacionada con la mejora continua y el uso eficiente de los
recursos humanos, materiales y financieros

3. Compromiso. Hacer propiosy creer en |los objetivos de la dependencia
realizando con voluntad y lealtad los esfuerzos necesarios para lograrlos

4 Innovacion. Un reto que a diario nos proponemos vencer proponiendo acciones
gue den como resultado el mejoramiento continuo de nuestras actividades.
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Esta politica cumple con los criterios marcados por la norma ISO 9001:2008,
comunicandose a la organizacion por medio de correos electrénicos, reuniones, mensajes
en flash y se considera dentro de los puntos a revisar en las revisiones por la Direccion.

5.4 Planificacion

5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD
La Secretaria de Turismo declaran los siguientes tres objetivos:

1. Por medio del analisis de datos proponer mejoras de los servicios que se
brindan al sector en la SETUJAL para fomentar el desarrollo turistico.

Los indicadores de este objetivo son:
a) Resultado de la encuesta de satisfaccion del cliente .
b) Cumplimiento de POA.

2. Promover la participacion del personal y de la sociedad en las diferentes
actividades que se realizan dentro del marco del Sistema de Gestion de
Calidad.

Los indicadores de este objetivo son:
a) La capacitacion del personal.
b) Numero de eventos realizados.

3. Mejorar las condiciones de trabajo y el clima laboral entre el personal de la
SETUJAL en el marco de un Sistema de Gestion de Calidad.

Los indicadores de este objetivo son:
a) Resultados de la encuesta de clima laboral.

b) Resultados de la auditoria 5°s.
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Asimismo se demuestra que estos objetivos estan integramente relacionados con nuestra
politica de calidad ya que cada uno de éstos interviene de manera directa con cada uno
de los principios plasmados en la misma politica y los podemos interpretar de la siguiente
manera:

Objetivo 1 relacionado con los principios de Productividad e Innovacion ya que a través
del analisis de la informacion obtenida durante el desarrollo de nuestros procesos,
podemos detectar necesidades y/o deficiencias y como consecuencia tomar decisiones
mas acertadas, promoviendo siempre la creatividad del personal para la aplicaciéon de
nuevos mecanismos que sean mas adecuados para crear servicios de calidad
encaminados a un fin comun.

Objetivo 2 relacionado con el compromiso que cada uno de los que colaboramos en la
Secretaria de Turismo debemos imprimir en nuestras acciones diarias cumpliendo con
nuestras responsabilidades, involucrandonos al 100% y siempre recordando que nuestra
actitud cuenta mucho.

Objetivo 3 va de la mano con la honestidad porque por medio de esta se fincan
relaciones laborales sdlidas y cordiales, evitando con esto ambientes hostiles. Con la
Innovacion al hacer uso de herramientas preestablecidas que nos ayudan promover el
orden, limpieza y organizacion

Por ende obtenemos un mejor desempefio en nuestras actividades diarias y como
consecuencia obtenemos mejores resultados.

Recordemos que nuestra actitud cuenta mucho.

Para el seguimiento de estos objetivos se tienen indicadores por areas, los cuales se
revisan de manera periédica en funcion de lo declarado para los mismos.

5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA

La planificacion del Sistema de Gestidén de Calidad de la Secretaria de Turismo se basa
en:
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a) El alcance de los objetivos de calidad.

b) El seguimiento y medicién de los procesos.
c) La medicion de la conformidad del producto.
d) Las auditorias internas.

e) Las revisiones por la direccion.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

‘ 5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta direccion se asegura que las responsabilidades son definidas por medio del
manual de puestos y comunicadas por medio del perfil de puesto.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La alta direccion designa como el Representante de la Direccién ante el Sistema de
Gestiéon de la Calidad, a la Lic. Doris Fabiola Gamero, por medio de un acta, quien
independientemente de otras funciones, tiene la responsabilidad y autoridad para:

a) Establecer, implementar y mantener los procesos del sistema de Gestion de
Calidad.

b) Informar y retroalimentar a la alta direccion del desempefio y mejora del
Sistema de Gestiéon de Calidad.

c) Asegurarse que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente a la totalidad del personal de la SETUJAL.

‘ 5.5.3 COMUNICACION INTERNA

En la Secretaria de Turismo se han establecido diversos medios para asegurar la
adecuada comunicacién dentro de la organizacion.

Los cuales son:

e Correos electronicos.
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e Reuniones.
e Medios electronicos.
e Boletin informativo.

5.6 Revision por la Direccion

5.6.1 GENERALIDADES

Se definen por la Alta Direccién dos revisiones por la direccion al ano después de la
auditoria de certificacion, a fin de evaluar el correcto desempefio de las actividades del
Sistema de Gestion de Calidad.

Se mantienen evidencia de dichas revisiones en el formato de Revision por la Direccion
(F-SG-14) al cual se le anexa toda la documentacién de soporte de los rubros revisados.

‘5.6.2 INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION

Los rubros que se consideran como elementos de entrada para la revisién por la Direccion
son los siguientes:

a) Los Resultados de auditorias.

b) El Desempefio de los procesos y la conformidad del producto.

c) El Estado de las acciones correctivas y preventivas.

d) Las Acciones de seguimiento a revisiones por la direccion
previas.

e) Los Cambios que podrian afectar al sistema.

f) Las Recomendaciones para la mejora.

‘5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION
Como resultados de la revision por la Direccion se observan los siguientes rubros

a) Mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.
b) Mejora de los procesos y productos.
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c) Necesidades de recursos para el correcto funcionamiento del SGC.

6. Gestion de los Recursos

6.1 Provisiéon de los recursos

La Direccion General Administrativa de la Secretaria de Turismo, determina los recursos
necesarios por medio de una planeacion anual que se lleva a cabo al inicio del ejercicio y
donde se asignan partidas presupuestales estimadas, tomando como base el
comportamiento promedio del ejercicio anterior inmediato.

Todos los recursos que el sistema de gestion de calidad vaya requiriendo son asignados
segun se vayan solicitando.

6.2 Recursos Humanos

‘ 6.2.1 GENERALIDADES

El personal de la Secretaria de Turismo, requiere ser competente con base en educacion,
(escolaridad), formacion (conocimientos), habilidades (aspectos personales) y experiencia
de acuerdo con la descripcién de puesto aplicable.

‘6.2.2 COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

La competencia del personal se determina con base en las descripciones de puesto y la
Secretaria de Administracion es quien realiza las evaluaciones y las contrataciones de las
plazas vacantes.

La Direccion General Administrativa a través de su Coordinacién de Recursos Humanos
sera la responsable de proponer programas que eleven la educacién, formacion,
habilidades y experiencia, de los colaboradores conforme al perfil de puesto establecido,
apoyandose en la oferta de capacitacion que ofrece la Secretaria de Administracion la
cual se publica cada afio para la inscripcion de los interesados.
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Por otra parte si dentro de la oferta no se encuentra alguna capacitacién especializada,
ésta se solicitara mediante oficio a la Coordinacion de Recursos Humanos para que
realice las gestiones correspondientes.

De las referidas capacitaciones o formacion, los jefes inmediatos seran responsables de
monitorear la efectividad de las mismas por medio del correcto desempefio del personal
capacitado

6.3 Infraestructura

Se proporciona mantenimiento en dos rubros:

a) Instalaciones y vehiculos.
b) Sistemas de Informacion.

Se tiene identificada y establecida la infraestructura necesaria para el desempeno de las
labores de la Secretaria de Turismo, el cual es determinado por un inventario. A partir del
mismo se realiza un programa de mantenimiento preventivo para el area de sistemas P-
CI-02 y para vehiculos se puede consultar la bitacora de registro F-RM-07 de manera tal
que trabajen en condiciones optimas para proveer el servicio esperado.

6.4 Ambiente de trabajo

En la Secretaria de Turismo se realiza una encuesta de clima laboral a fin de monitorear
el ambiente de trabajo, se realiza de manera anual y los resultados obtenidos se
gestionan a fin de darle seguimiento adecuado a los reactivos calificados como mas
bajos.

Se integré la Comision de seguridad e higiene de acuerdo a la NOM-019- STPS- 2004.
Se cuenta con un acta constitutiva y minutas de cada sesién o recorrido que se realiza en
las instalaciones las cuales estan firmadas por los participantes de dicha comisién.
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7. Realizacion del producto

7.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Para llevar a cabo la planificacion se tienen determinados procesos declarados en el
punto 4.1 de este manual.

Esta planificacion es apropiada para:

a) Cumplir con los objetivos y los requisitos necesarios para llevar a cabo
la prestacion del servicio.

b) Los requerimientos de procesos, documentos y recursos para la
prestacion del servicio.

c) Las actividades necesarias para la verificacion, validacién, seguimiento
y medicion de nuestros procesos (Ver los procedimientos
documentados de los procesos del punto 4.1).

d) Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de prestacion del servicio cumplen los requisitos.(indicados en
los procedimientos).

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO.
La SETUJAL determina:
4+ Los requisitos especificados por los clientes citados en el punto 5.2.

+ Los requisitos no establecidos por el cliente pero requeridos para la operacion,
expresados en los procedimientos aplicables.

4+ Los requisitos legales y reglamentarios derivados de instancias regulatorias a nivel
estatal o federal.
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+ Los adicionales requeridos.

7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

La Secretaria de Turismo cumple con sus obligaciones adquiridas de Leyes y

Reglamentos aplicables para cumplir con los requerimientos

del ciudadano y

satisfacer las necesidades de los ciudadanos. En el sentido de que cualquier
habitante tiene el derecho de solicitar los servicios ofrecidos por la Secretaria, ésta
cumple con los requisitos del Instituto Mexicano de la Transparencia.

La Secretaria de Turismo cuenta con la capacidad técnica y humana para llevar a
cabo la prestacion de cumplimiento de los requisitos previamente definidos.

Antes de prestar el servicio la Secretaria de Turismo define las
brindar los apoyos o asesorias requeridas.

condiciones para

No se mantienen registros de las revisiones por medio de la adecuacion de los
requisitos acordados, en vista de que las mismas se definen por la Secretaria

‘7.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE
La comunicacion con los usuarios se realiza por medio de:

a) Correo electronico.
b) Ruedas de prensa.
c) Via telefonica.
d) Personalmente.

7.3. Diseno y desarrollo

Esta clausula se tiene excluida de acuerdo con lo presentado en
este mismo Manual de Calidad.

el 2.0 Alcance de
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7.4 Compras

7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

Se cuenta con un procedimiento de compras P-RM-01 y P-RM-02 los cuales
especifica las caracteristicas para solicitar las compras, por medio del cual se
determinan los criterios y caracteristicas de las compras.

No se tienen definidos los criterios para seleccién, evaluacion y reevaluacion de los
proveedores, en funcidén de que la Secretaria de Administracion es quien selecciona
y asigna el proveedor.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS.

La informacién de los productos a comprar se plasma en el formato solicitud de bienes y
servicios F-RM-01

7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS.

La verificacién de los productos comprados esta declarada en el procedimiento de
compras (P-RM-01 Y P-RM-02) cotejando en sistema contra la orden de compra recibida
y revisando fisicamente el material.

AUDITORIAS DE SEGUNDA PARTE EN LAS INSTALACIONES DEL PROVEEDOR: No
es aplicable debido a que, por la naturaleza de los bienes y servicios que se adquieren en
la Secretaria de Turismo, no es necesario realizar auditorias a proveedores en sus
instalaciones.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La SETUJAL lleva a cabo los procesos bajo condiciones controladas.
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Los controles aplicados a los procesos, incluyen:

+ Proveer y tener disponible la informacion de las caracteristicas de los servicios
prestados con enfoque a informacion turistica.

Se cuenta con instrucciones de trabajo en los procesos descritos.

Se cuenta con el equipo apropiado para la administracion de los recursos.

Se cuentan con mecanismos de seguimiento y medicién para los procesos.

Se presta el servicio de asesoria para inversionistas y municipios para facilitar sus
maodulos de operacion.

o OF F

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La SETUJAL excluye la validacion de los procesos de la prestacién del servicio en
funcion que las actividades que realiza no requieren de una validacién posterior al
préstamo de los servicios que otorga.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

En la Secretaria la identificacion y trazabilidad de los documentos, expedientes y oficios
se controla mediante la codificacién de los mismos, generando un cdédigo unico que
permite identificarlos y hacerlos rastreables en cualquier momento.

Los oficios no son considerados como propiedad del cliente, debido a que la informacion
contenida en ellos no es de indole confidencial.

Para los servicios prestados se cuenta con una identificacion adecuada como se describe
a continuacion:

+ Se recibe la correspondencia en el despacho del Secretario.

4+ Se registra en la base de datos con numero de turno consecutivo.

+ Se turna a las diferentes areas de la dependencia. En la base de datos se le da
seguimiento del asunto.
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7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

La Informacion Publica generada y/o resguardada en la Secretaria de Turismo, se
fundamenta tanto en la Constitucion Federal, como en la del Estado de Jalisco y su ley
reglamentaria (Ley de Transparencia e Informacién Publica del Estado de Jalisco).

Por todo lo anterior mencionado es que en el caso de la Direccién Juridica, los
documentos que genera o bien que resguarda y son emitidos por los sujetos obligados
conforme a la ley, se considera que son informacion publica, motivo por el cual el requisito
de Propiedad del Cliente que a su vez hace referencia a la propiedad intelectual, no
aplica en términos generales para los procesos de la Direccién Juridica y el resto de los
procesos de la Secretaria de Turismo.

Asi la Propiedad del cliente se dara conforme a lo citado en la Ley, y en caso de dano,
pérdida o deterioro de la documentacion o informacién identificada como propiedad del
cliente, la direccién responsable del area resguardante debera comunicar el incidente al
Cliente-Propietario, generando un oficio el cual ademas fungirda como registro que
evidencie las acciones y acuerdos tomados conforme al extravio o dafio que la propiedad
del cliente haya sufrido. En los casos en que sea factible reponerla, asi debera realizarse.

7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO

Se declara exclusion parcial en lo referente a embalaje y manipulacién en lo que se refiere
a preservacion del producto ya que no se aplican al servicio que presta.

SETUJAL preserva el producto de sus servicios durante el tiempo de retencion y el mismo
se obtiene como resultado de los proceso los registros de las operaciones y del
seguimiento de solicitudes de asesorias 0 apoyos.

La informacién emanada de dichos procesos se conserva en SETUJAL por medios
escritos y electrénicos.
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7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

Se excluye este requisito en funcién de que no se requieren equipos de medicion para la
prestacion del servicio.

8. Mediciéon, analisis y mejora

8.1 Generalidades

De manera general se llevan a cabo actividades enfocadas a la mejora continua de los
procesos tales como la generacion de acciones correctivas (P-SG-05) y preventivas (P-
SG-06) (segun aplique), encuestas de clima laboral, auditorias internas (P-SG-03),
revisiones por la direccion (F-SG-11), analisis de los indicadores basicos mismos que son
revisados (segun aplique).

8.2. Seguimiento y medicién

8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE.

La metodologia establecida para medir la satisfaccion del cliente sera por medio de
encuestas que tendran como fin la medicidon de la calidad en el servicio, la eficiencia y si
el usuario encontré solucién o alternativas para solventar el asunto por el cual acudié a
nosotros.

Las encuestas seran entregadas por el Representante de Direccion a los agentes de
cambio de cada area para la distribucion de las mismas, al final de mes deberan de hacer
el vaciado de la informacién de las encuestas aplicadas en el concentrado de medicién de
satisfaccion al usuario (F-SG-21), mismas que seran devueltas al Representante de
Direccion.

Unicamente en el caso de los procesos de la Coordinacion de Informatica la evaluacion
de satisfaccion del usuario, se debe realizar mediante el Sistema de Servicios de
Informatica (F-CI-06).

El concentrado de medicién y satisfaccion al usuario (F-SG-21) y el Sistema de Servicios
de Informatica (F-CI-06) estaran disponibles en INTRANET.
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8.2.2 AUDITORIA INTERNA

Se cuenta con un procedimiento de auditorias internas (P-SG-03) en el cual se incluye la
metodologia para llevar a cabo las auditorias internas. En este proceso se programan las
auditorias en el que se incluyen todos los requisitos y areas a evaluar.

Como resultado de dichas auditorias internas se cuenta con el informe de auditorias (F-
SG-07) en el que se muestran los principales hallazgos para su seguimiento formal.

‘8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Como seguimiento y medicion de los procesos se define en el concentrado de medicion,
seguimiento y producto no conforme (F-SG-13) tabla donde se plasman mediciones para
demostrar el cumplimiento de los requisitos. Los agentes de cambio de cada area seran
los que le den el seguimiento y la medicién que aplica a cada caso.

Cuando no se alcancen las metas se debera aplicar la correccion indicada y realizar
accion correctiva si hay reincidencia

8.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

El producto de los procesos de la Secretaria de Turismo Jalisco es la entrega de
Informacion y folleteria en el caso de modulo de informacion y desarrollo regional.

El producto de Desarrollo Regional, el apoyo con folleteria para los municipios e invitacion
a participar en las ferias promocionales.

Para Ciudadania en General turismo social provee recorridos a diferentes destinos del
Estado de manera gratuita.

Y en Fomento a Zonas Estratégicas se provee asesoria en el desarrollo de productos
turisticos para atencion a inversionistas.
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8.3 Control del producto no conforme

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas al tratamiento del
producto no conforme se especifican en el Procedimiento de Control de Producto No
conforme (P-SG-04).

8.4 Analisis de datos

Del seguimiento y medicion, resultados de auditorias, las tendencias de los procesos, las
oportunidades para la mejora y la revision por la Direccion la Secretaria de Turismo
Jalisco, determina, recopila y analiza los datos para medir la efectividad del Sistema de
Gestion de Calidad y derivado de esto, evaluar donde puede realizarse mejora al mismo.

8.5 Mejora

8.5.1 MEJORA CONTINUA

La Secretaria de Turismo estda comprometida a mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad mediante la aplicacion de la Politica de Calidad, los
Objetivos de la Calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, la revision de
la Direccion, las acciones correctivas y preventivas, y los proyectos estratégicos de
mejora.

‘ 8.5.2 ACCION CORRECTIVA

Las acciones correctivas se realizan conforme al Procedimiento de Acciones Correctivas
(P-SG-05), generando a partir de éste el formato de Accion Correctiva (F-SG-09) que se
incluiran en el concentrado de acciones correctivas (F-SG-10).

‘ 8.5.3 ACCION PREVENTIVA

Las acciones preventivas se realizan conforme al Procedimiento de Acciones Preventivas
(P-SG-06), generando a partir de éste el formato de Accion Preventivas (F-SG-011) que
se incluiran en el concentrado de acciones preventivas (F-SG-12).
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9.1 GLOSARIO

Término

Definicion

Accion correctiva

Accion Preventiva

Administracion de
procesos

Alta Direccion

Ambiente de

Trabajo

Analisis

Aseguramiento de
la Calidad

Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad
con el objeto de prevenir que ocurra de nueva cuenta.

Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad
potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

Se refiere a la metodologia y/o procedimientos utilizados para
planear, organizar, integrar, dirigir, controlar y mejorar los
procesos de la Secretaria.

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. Las
condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicoloégicos y
ambientales.

La interpretaciéon del desempefio de los procesos para su control y
mejora. De esta actividad deriva el conocimiento y aprendizaje
organizacional.

Parte de la Gestion de la Calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.
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Auditor Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditoria Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar la extensién en que se cumplen los criterios de
auditoria.

Calidad Satisfaccidn de necesidades y expectativas razonables de los
clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto
o servicio en funcién del “valor” que han recibido y percibido.

Correccion Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada
(accion inmediata). Nota, la correccion ataca unicamente el efecto
y no la causa.

Criterios de Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como

auditoria referencia.

Cultura de calidad

Cultura
Organizacional

Diagrama de Flujo

Implica la conservacion y el uso racional de los recursos de los
servidores publicos que describen lo que la organizacion quiere
ser y refleja.

Conjunto de valores compartidos, comportamientos, lenguaje,
simbolos, actividades y actitudes de los servidores publicos, que
representan la forma de ser de la Dependencia o Entidad.

Esquema expresado por medio de simbolos y lineas que conectan
entre si. a) la estructura y secuencia general de operaciones de
una actividad o programa (diagrama de flujo del programa); b) o al
sistema de procesamiento (diagrama de flujo del sistema).
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Documentacion

Documento

Efectividad

Eficacia

Eficiencia

Entregable

Estandar

Estandarizacion

Estrategia

Registro cotidiano del desempefio de los procesos, sistemas y
actividades. Constituye el acervo de conocimientos de la
organizacion y permite evaluar y mantener vigente la tecnologia
operativa.

Informaciéon y su medio de soporte, puede ser especificacion,
procedimiento, instructivo, plano, informe, norma, manual, etc.

La capacidad para entregar resultados planeados.

Grado en que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Servicio y/o producto resultado de un proceso.

Norma, especificacion o medida de desempeno esperado,
utilizado para evaluar o comparar productos, servicios actividades
0 acciones realizadas.

Accion de instalar o implantar procesos o sistemas, nuevos o
modificados, y un sistema de medicién, para lograr un desempefo
consistente, controlado, con caracteristicas similares,
independientemente de las personas que lo operen, con el fin de
garantizar el desempefno esperado y generar valor superior por
clientes, usuarios y mercados. Homologacion de criterios.

Conjunto de decisiones que, tras la adaptacién de los recursos
internos a la situacién actual y prevista del entorno, persiguen
alcanzar un objetivo definido. Sirve para desarrollar la misién y a
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Estructura

Evidencia

Evidencia de la
auditoria

Expectativas

Formato

Gestion

Hallazgos de la

su vez se hace operativa a través de politicas, programas y planes
de accion.

Forma como Ila organizacion establece interrelaciones vy
responsabilidades operacionales y administrativas sobre
individuos y grupos de trabajo, relacionado con niveles, procesos
y sistemas.

Documento, registros, hechos comprobables que respalden la
existencia o veracidad de un proceso y actividad realizada.

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables.

Caracterizacion ideal de los productos y servicios que los usuarios
esperan de sus proveedores para cumplir con su misién. El factor
fundamental de esta relacion es la confianza. Las expectativas,
por su propia naturaleza son basicamente subjetivas y mas
cambiantes que las necesidades; aunque el cliente no las hace
explicitas, su satisfaccién determina en gran medida la percepcion
por el cliente de la calidad. Es precisamente la existencia de
expectativas, lo que hace que cada cliente sea distinto de los
demas.

Documento que se utiliza para plasmar los resultados obtenidos
de un proceso, procedimiento o actividad (Registro sin llenar).

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
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Auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Indicador Es un signo o medicidbn de la caracteristica de: un sistema,
proceso, producto, servicio o fendmeno. Puede ser cuantitativo o
cualitativo.

Instructivo Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso

ISO

Manual de Calidad

Manual de
Organizacion

Mejora continua

Mejora de la
calidad

Mision

de manera puntual, grafica o sencilla.

International Standarization Organization (Organismo Internacional
de Estandarizacion) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion (organismos miembros de 1SO).

Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de
una organizacion.

Documento que contiene informacion detallada referente al
directorio administrativo, antecedentes, legislacion, atribuciones,
estructuras y funciones de las unidades administrativas que
integran la instituciéon, senalando los niveles jerarquicos, grados
de autoridad y responsabilidades, canales de comunicacion y
coordinacion, asimismo, contiene organigramas que describen en
forma grafica la estructura de la organizacion.

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con
los requisitos.

Parte de la gestion de calidad orientada para aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Es la razdn de ser de la de pendencia, el motivo por el cual existe.
Asi mismo es la determinacion de la/las funciones basicas que la
dependencia va a desempenar en un entorno determinado para
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No conformidad
potencial

No conformidad

Objetivo

Procedimiento

Proceso

Producto No
conforme (PNC)

Producto

Programa de
auditoria

conseguir tal mision.

Se refiere a un posible problema que no ha sucedido pero puede
llegar a ocurrir.

Incumplimiento de un requisito.

Expresién cualitativa de un propdsito en un periodo determinado;
el objetivo debe responder a la pregunta “qué” y “para qué”.

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso
de manera explicita. Descripcion documentada de las tareas a
realizar dentro de un proceso y del “producto” a entregar para
alcanza un objetivo. Indica quién, dénde, como y cuando se
realizan las diferentes tareas o actividades.

Conjunto de actividades que suceden de forma ordenada a partir
de la combinacién de informacién, materiales, maquinaria, gente,
meétodos, y medio ambiente, para convertir insumos en productos
con valor agregado.

Resultado de un proceso que no cumple con las caracteristicas de
calidad establecidas para éste en cualquiera de sus etapas de
desarrollo.

Es el resultado de la transformacion de insumos. Bien o servicio
que satisface una necesidad.

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.
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Representante de
direccion (RD)

Registro

Requisito

Revision del

Sistema

Seguimiento

Miembro de la Organizacién asignado por la alta direccion como
el Representante de la Direccion ante el Sistema de Gestion de la
Calidad, quien independientemente de otras funciones, tiene la
responsabilidad y autoridad para:

a) Establecer, implementar y mantener los procesos del
sistema de Gestion de Calidad.

b) Informar y retroalimentar a la alta direccion del
desempeno y mejora del Sistema de Gestién de
Calidad.

c) Asegurarse que se promueva la toma de conciencia de
los requisitos del cliente a la totalidad del personal de la
SETUJAL.

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefadas (Formato lleno de
informacion).

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Aunque el sistema de calidad funcione aparentemente y en
lineas generales de forma correcta, se debe revisar
periodicamente, a fin de asegurar que funcione bien en su
totalidad y que ademas el sistema se mejora permanentemente.

Proseguir el curso de una determinada accién o la ejecucion de un
proyecto, significa verificar su grado de avance fisico y continuar
el curso de la obra hasta su terminacion.
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Servicio

SETUJAL

Sistema de
Medicion

Técnicas

Término

Tendencia

Usuario

Del latin servire, asistir, ayudar. Son todas las actividades
desarrolladas por una persona o una institucién, para satisfacer
las necesidades de sus clientes y mercados. Segun Joseph M.
Juran, "Es el trabajo realizado para otra persona". El Servicio es
un intangible que se genera como resultado de la interaccion entre
personas.

Secretaria de Turismo del Gobierno de Jalisco

Es el medio a través del cual se obtiene informacién sobre el
desempeno de la organizacion, sus productos y servicios. Se
integra por diversos elementos, entre los que se incluyen:
Indicadores de control, efectividad, eficiencia,
adaptabilidad/flexibilidad y de medicién prediccién, Métodos de
muestreo, frecuencias y responsables, Método de medicion
,Método de calibracion.

Aplicaciéon de la ciencia en la aplicacién de insumo para la
obtencién de objetivos y resultados.

Unidad léxica (una palabra o un conjunto de palabras) que
posee(n) una significacién especifica en un ambito determinado
(por ejemplo, términos médicos, términos juridicos, términos
cientificos, etc).

Comportamiento positivo o negativo a lo largo del tiempo de un
determinado indicador, soportando a través de datos historicos.

Consumidor casual o esporadico de los productos y/o servicios
gque genera una organizacion.
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Usuario interno

Usuarios Externos

Valores

Todo el personal que trabaja dentro de la Institucion y que recibe

algun producto o servicio que genera la organizacion.

Toda persona, institucion u organismo que no pertenece a la

organizacion y que recibe un producto o servicio generado por

ésta.

Aptitudes de una cosa para producir efecto. Atribuir importancia o

interés. Conjunto de atributos compartidos por todo el personal de
una organizacién que definen los comportamientos, lenguaje,

simbolos.

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION FECHA CAMBIOS
00 Mayo-2010 Nueva creacion
01 05-Octubre- Se agrego la explicacion de cdmo abonan los objetivos
2010 de calidad al cumplimiento de la politica de calidad
02 28-Octubre- Se actualizé el listado de areas de servicio y apoyo y el
2010 cuadro de interaccibn de areas; se agrego
Coordinacién de Informatica y Direccién Juridica.




